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MOTTO 
 
“Perubahan tidak akan pernah 
terjadi jika kita terus menunggu 
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Kita adalah perubahan itu sendiri. “ 
-BaRAck Obama-  
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ABSTRACT 
 
The background of this research is the service is an important thing 
that must be considered by banks to face increasingly competitive competition in 
the banking world. Therefore the implementation of Customer Service holds an 
important role in services to customers. The purpose of this research is to discuss 
the problems of: requirement to become Customer Service at Bank Syariah 
Bukopin Surabaya Branch, duties  and  responsibilities of  Customer Service at 
Bank Syariah Bukopin Surabaya Branch, service standard of Customer Service at 
Bank Syariah Bukopin Surabaya Branch, effort of Customer Service in improving 
services to customers at Bank Syariah Bukopin Surabaya Branch, barriers 
experienced by Customer Service and its solution in improving service to 
customer at Bank Syariah Bukopin Surabaya Branch. In this study using data 
collection methods are: literature study method, observation, and interview. The 
results of research at Bank Syariah Bukopin Surabaya branch that the 
implementation of Customer Service in improving services to customers very 
needed and the service of the customer is always improved for customer 
satisfaction. Implementation of this research is Bank Syariah Bukopin Surabaya 
Branch can improve service better, good service will able to increase customer 
loyalty. 
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ABSTRAK 
 
Latar belakang dari penelitian ini adalah pelayanan merupakan hal 
penting yang harus diperhatikan oleh bank untuk menghadapi persaingan yang 
semakin kompetitif di dunia perbankan. Oleh karena itu pelaksanaan Customer 
Service memegang peranan penting dalam pelayanan nasabah. Tujuan dari 
penelitian ini adalah untuk membahas permasalahan tentang : persyaratan menjadi 
Customer Service di Bank Syariah Bukopin Cabang Surabaya, tugas dan tanggung 
jawab Customer Service di Bank Syariah Bukopin Cabang Surabaya, standar 
pelayanan Customer Service di Bank Syariah Bukopin Cabang Surabaya, upaya 
Customer Service dalam meningkatkan pelayanan terhadap nasabah di Bank 
Syariah Bukopin Cabang Surabaya, hambatan yang dialami Customer Service dan 
solusinya dalam meningkatkan pelayanan terhadap nasabah di Bank Syariah 
Bukopin Cabang Surabaya. Dalam penelitian ini menggunakan metode 
pengumpulan data yaitu:  metode studi pustaka, observasi, dan wawancara. Hasil 
dari penelitian di Bank Syariah Bukopin Cabang Surabaya bahwa pelaksanaan 
Customer Service dalam meningkatkan pelayanan terhadap nasabah sangat 
dibutuhkan dan pelayanan terhadap nasabah pun selalu ditingkatkan untuk 
kepuasan nasabah. Implementasi penelitian ini adalah Bank Syariah Bukopin 
Cabang Surabaya dapat meningkatkan pelayanan lebih baik lagi, pelayanan yang 
baik akan mampu meningkatkan loyalitas pelanggan. 
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